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摘  要 
D 公司靠直销起家，并且依靠直销曾经长期占据全球 PC 销量第一的宝座。
但是，在经历了 2001 年到 2004 年的高速发展后，其突飞猛进的发展速度逐渐慢
了下来，直销模式遇到了发展瓶颈。D 公司根据内外部调查，做出了放弃单一的


















距模型成功地应用到 D 公司的管理中，势必对 D 公司的商业模式改革产生积极
影响，使 D 公司的服务改进工作不仅仅停留在表面上，而是能加深营销改革的


















D Company begin, boom and win top 1 position in PC industry for several years 
base on the direct sales model. However, after the high development between 2001 
and 2004, its rapid pace slowed down gradually, direct sales model encounter 
bottlenecks. D Company made strategy decision to give up the single direct sales 
model and add in channel sales model in accordance with internal and external 
investigations. IT services can increase revenue and attract customers, D Company 
has clearly realized the importance, and set reform the services as one of the strategic 
decision as well as adjust business model. 
Service contains some features such as intangible, heterogeneous, simultaneous 
between production & consumption and transient if compare with goods. Due to these 
basic natures, service strategy innovation faces a number of practical and unique 
challenges. We usually leverage 7P theory to improve services, which is core content 
of modern service marketing theories. After use 7P theory analyze and sort out the 
service strategy innovation of D Company, the author introduced the concept of 
service quality gap model, using this concept to establish D company's own model, 
and through internal investigations to find out the keys to improve the quality of 
services, voice out the recommendations for improvement. 
This thesis is divided into six parts. The first part is the introduction of research 
background, significance, and describes the theoretical principle for the thesis. It 
introduces the contents of the whole paper in simple words. The second part is the 
analysis of PC industry latest situation, including market share and competitor 
overview, and the new requirements from market and customer. The third part 
summarize and analyze the characteristics of D company’s marketing and the services 
strategy, point out its strengths and weaknesses, and the gaps if compare with 
customer expectations. The fourth part research the innovation of D company service 















improve. The fifth part import the concept of service quality gap model and build up 
D company’s own model, made recommendations to improve D company’s service. 
The last is the conclusion of this thesis. 
To sum up, if we can successfully applied the 7P theories and the service quality 
gap model into D company’s management, then would have a positive effect to the 
reform of D Company's business model. So that the service strategy innovation not 
only just stay on the surface, but to deepen the feasibility of the market reform, 
improve the quality of service, and let D company and customers to achieve a 
win-win solution.  
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1984 年，迈克尔在德克萨斯大学的学生宿舍注册成立了 D 公司。在随后的
几年，他为公司确立了业务模式：即按照客户要求制造计算机，并向客户直接发
货，使 D 公司能够更有效、更明确地了解客户需求，继而迅速地做出回应。 
正是这种经营理念使 D 公司即使在 PC 行业进入微利时代，其他企业艰难地
争取盈利时，D 公司却不断的以每年 30%的增长率在迅速成长。公司在 1993 年
即成为全球五大计算机系统制造商之一。1998 年第二季度，D 公司超过了 IBM，
成为个人计算机市场仅次于康柏，排名第二的公司。2000 年网上营业额达到每
天 5000 万美元，按工作站出货量计算，D 公司首次名列全球榜首。2001 年 D 公
司成为全球市场占有率最高的计算机厂商①。 
但是随着全球 PC 市场竞争日益白热化，市场增长点的变化，近来情况发生
了很大改变。根据 IDC 统计：2006 年第一季度，D 公司在全球的市场份额下跌
至 18.1%，首度出现下滑。2006 年第一季度全球 PC 出货量增长 12.9%，而 D 
公司仅增加 10.2%，这是该公司有史以来首次低于行业的平均增速。 在业绩下
滑的影响下，D 公司的股价由 2005 年七、八月份的 40 美元左右，下跌到 2006
年的 25 美元左右，降幅达 37.5%。与此同时，D 公司开始面临巨大的赢利压力，
2006 年第一季度 D 公司盈利为 7.62 亿美元，相比 2005 年同期 9.34 亿美元的盈
利下降了 18%。迫于巨大的压力，2007 年 1 月 31 日，D 公司创始人迈克尔宣布
重新担任公司 CEO。那一刻至今，迈克尔的复出为投资者们创造超过 14％的股
票增值。但与此同时，D 公司全球 PC 市场份额下滑至 13.9％，惠普的全球 PC 
市场份额则从 14.9％蹿升至 17.6％。 2007 年 5 月 31 日，D 公司宣布在未来
一年内裁员 10％，约 8800 人左右，以削减成本。 




























件卖服务。IT 市场的领头羊比如 IBM、HP 的服务营收的比例在总体营收中的比
例越来越大。根据 IBM 2009 年第一季度财报，其总营收为 217 亿美元，其中服












                                                 















型成功地应用到 D 公司的管理中，势必对 D 公司的商业模式改革产生积极影响，
使 D 公司的服务改进工作不仅仅停留在表面上，而是能加深商业模式改革的可


















                                                 
















表 1-1 服务特质及其相应营销含义 
商品 服务特质 相应的营销含义 
















可存储 易逝性 服务的供应和需求难以同步进行 
服务不能退货或转货 












                                                 


























































图 1-1 服务的作用 
资料来源：笔者根据（美）泽丝曼尔(Zeithaml,V.A.)等著，张今成等译. 服务营销（原书第 4 版）
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